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PSICORISK - PROGRAMA DE CAPACITACIÓN PARA LA PREVENCIÓN DE 
RIESGOS PSICOSOCIALES EN TELEMERCADEO 
Resumen 
El objetivo del presente trabajo de grado es ofrecer un programa de capacitación en prevención de 
riesgos psicosociales para promover el bienestar mental de los trabajadores de telemercadeo. Esta 
propuesta está dirigida a las medianas empresas de la ciudad de Bogotá en la localidad de 
Chapinero con actividades relacionadas con el Call Center, específicamente en telemercadeo. Para 
el desarrollo de este, se tuvo en cuenta la revisión teórica y empírica del tema propuesto, que 
justifica la importancia de prevenir los riesgos psicosociales en las empresas de telemercadeo dado 
que las condiciones de trabajo traen consigo una variedad consecuencias tanto para los empleados 
como para las organizaciones. Asimismo, se realizó un estudio de mercadeo que permite dar cuenta 
de la competencia directa y sucedánea de nuestro producto y de esta manera permitió fortalecer las 
características que brinda este programa. Los temas que componen el producto están enfocados en 
la conceptualización, manejo del estrés y habilidades sociales que promueven la comunicación y 
el trabajo en equipo en la organización los cuales contribuyen al mejoramiento y efectividad laboral 
al capacitar y entrenar a sus empleados en estrategias que mejoran su calidad de vida y ambiente 
laboral. 
 
Palabras Clave: Riesgo psicosocial, telemercadeo, prevención, bienestar mental, efectividad. 
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Justificación 
El riesgo psicosocial es un factor que se ha venido trabajando desde el campo de la gestión 
de seguridad y salud en el trabajo, donde se ha enfocado en las relaciones laborales y sociales. Es 
por esta razón que es importante la participación del psicólogo en las diferentes empresas y 
entidades de servicios de telemercadeo, ya que se pueden diseñar programas de prevención ante 
los riesgos psicosociales, que en ocasiones no son tenidos en cuenta por falta de conocimiento de 
sus causas y consecuencias. Es desde la prevención que se generan ambientes saludables para los 
trabajadores, aportando desde los conocimientos teóricos y empíricos capacitaciones para la 
prevención, dirigidos a los empleados, e intervenir a tiempo para que en lo mínimo surjan los 
riesgos que afectan al colaborador en el ámbito laboral y en la calidad de producción.  
El programa de capacitación para la prevención de riesgos psicosociales en telemercadeo, 
es necesario para mejorar la calidad de vida de los empleados, enfocado en crear ambientes 
saludables y estables. Este producto contribuirá a la disminución de los niveles de deserción 
laboral, mejorará la calidad de los trabajadores como persona y la calidad del trabajo, bajarán los 
niveles de enfermedades generales y las incapacidades laborales, pero principalmente mejorará las 
relaciones interpersonales y la buena atención a los clientes logrando mayor éxito laboral.  
El riesgo psicosocial es un aspecto de gran importancia principalmente para las empresas, 
debido al impacto positivo que genera la prevención de este riesgo; ya que permite tener una mejor 
calidad de vida en sus trabajadores y calidad del desempeño laboral. En este caso el programa de 
capacitación es de gran ayuda y es un método muy práctico, para que toda la organización brinde 
un tiempo para sus colaboradores mediante actividades lúdicas y ejercicios de manejo de múltiples 
tareas. 
Es importante implementar en las empresas capacitaciones de prevención en riesgos 
psicosociales, que mejore la calidad de vida laboral de los empleados del sector de servicios 
especialmente en servicio al cliente en telemercadeo, ya que de acuerdo a lo argumentado por 
Muñoz, Orellano y Hernández (2018), los riesgos psicosociales son de mayor incidencia en este 
sector productivo, partiendo desde el punto que se ha generado mucha competencia en el mercado 
laboral, lo cual no representa estabilidad de los empleados. 
Desde el área de telemercadeo, el riesgo psicosocial afecta de gran manera la salud de los 
trabajadores, debido al estrés que este les produce por las múltiples tareas que deben realizar y así 
mismo por la inestabilidad del trabajo y las agresiones que reciben de sus clientes. La prevención 
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del riesgo psicosocial es importante también para los trabajadores ya que este favorece el 
rendimiento y desarrollo personal, fomentando un mejor bienestar psicológico, físico y social 
dentro de la organización. 
De acuerdo con esto, el propósito de este proyecto es, brindar capacitaciones de riesgo 
psicosocial que le pueda  aportar  a los trabajadores, el cual está dirigido a las empresas donde la 
actividad que realizan sus empleados en el día a día está enfocada al servicio de telemercadeo, con 
el fin de brindarles a los trabajadores un mejor bienestar laboral físico, psicológico y social; el cual 
genera un sentido de pertenencia dentro de la organización, y contribuye al cambio de actitud de 
los empleados, incrementar su rendimientos y mejorar el clima laboral. Se diseñarán capacitaciones 
lúdicas, terapia de relajación y se brindará un pasa día que les permita alejarse de todas sus 
actividades laborales; se desarrollará en medianas empresas que cuentan con más de 51 empleados 
en la ciudad de Bogotá. 
Conceptualización del riesgo psicosocial 
La actividad laboral comprende exigencias por parte de los trabajadores, estas acarrean 
desestabilización tanto en la vida laboral como en la personal, lo cual genera efectos negativos en 
la salud mental y en la salud física de las personas (Aulestia, 2019). La Organización Mundial de 
la Salud (2013), expresa que el trabajo es bueno y beneficioso para la salud mental, pero hay que 
tener en cuenta para recalcar que un entorno laboral con impacto negativo puede traer problemas 
tanto   psíquicos como físicos. 
Según Polanco y García (2016), los riesgos psicosociales en el ámbito laboral colombiano, 
tienen una gran influencia en la salud tanto física como mental, al igual que en la calidad de vida 
de los trabajadores, por lo cual mencionan que es necesario crear programas de vigilancia 
epidemiológica que prevenga accidentes y enfermedades laborales. 
Así mismo, Bestratén (2015), refiere que los riesgos psicosociales se pueden clasificar 
como el origen que la organización que se tiene en las empresas y cómo estos se ven involucrados 
en la calidad de vida de sus empleados generándoles tanto estrés, como insatisfacción laboral, lo 
cual influye en la productividad y el agrado con el que ejecuten sus oficios. 
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 Gamero (2013), refiere que el riesgo psicosocial hace referencia y está vinculado con las 
situaciones que se viven en un ámbito laboral y está más relacionado con la organización de la 
empresa en cuanto a la productividad del trabajo, el clima organizacional y la forma en que los 
trabajadores ejecuten sus funciones, de esta manera poseen la capacidad de generar afectaciones 
tanto en el bienestar como en la salud biopsicosocial del trabajador. 
De esta manera, la Organización Mundial de la Salud (2019), “Establece los principios, los 
objetivos y las estrategias de aplicación pertinentes para promover la salud mental en el lugar de 
trabajo. Se trata de tener en cuenta los determinantes sociales de la salud mental, tales como el 
nivel de vida y las condiciones de trabajo; prevenir y promover la salud, incluida la mental, 
mediante actividades que, entre otros aspectos, reduzcan la estigmatización y la discriminación.” 
(p. 1). 
La Organización Internacional del Trabajo (OIT), en su boletín internacional de 
investigación da a conocer tres principios fundamentales frente a la seguridad y salud en el trabajo 
(SST) los cuales son; “i. el trabajo se debe realizar en un medio ambiente de trabajo seguro y 
saludable, ii. las condiciones de trabajo deben ser coherentes con el bienestar y la dignidad humana 
de los trabajadores y iii. el trabajo debe ofrecer posibilidades reales para el logro personal, la 
autorrealización y el servicio a la sociedad” (p. 28-29). 
De acuerdo a estos tres principios la OIT en 1986, define el estrés laboral a partir de los 
riesgos psicosociales en las organizaciones, en el cual el estrés también se relaciona con el acoso 
laboral, el medio ambiente de trabajo, las necesidades del trabajador, lo externo al trabajo que tiene 
una gran influencia en las actividades laborales y en la salud del trabajador, haciendo énfasis en la 
satisfacción laboral y en el rendimiento del trabajo. De esta manera una interacción negativa entre 
los factores humanos y las condiciones de trabajo pueden dar lugar a problemas de comportamiento 
y a trastornos emocionales o en casos de decisión la desvinculación laboral (Moreno, 2011). 
El estrés es uno de los factores principales en los riesgos psicosociales y genera alteración 
a nivel   fisiológicas, cognitivo, emocional y conductual, en la cual se dan respuestas como aumento 
del ritmo cardíaco, sudoración excesiva. tensión muscular, emociones intensas, incapacidad para 
permanecer quieto, dificultad para concentrarse en alguna actividad, problemas para memorizar, 
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impaciencia, intolerancia, alteración en los patrones de sueño, sentimientos de frustración, falta de 
entusiasmo por las aficiones preferidas, lo cual puede generar ausentismo laboral (Naranjo, 2009). 
Los riesgos psicosociales es un factor que se evidencia por las deficiencias en la 
organización, en el diseño y la ejecución del trabajo y la falta de atención al  contexto social, 
trayendo como consecuencia resultados negativos tanto sociales, psicológicos, físicos, que se 
derivan como el estrés laboral, la depresión en los colaboradores o el agotamiento, esto se da a 
causa de la escasa inducción en sus labores o en la falta de claridad en las funciones que deben 
cumplir, cargas de trabajo excesivas, muy poca importancia del empleado en sus decisiones y 
opiniones, la falta de acompañamiento  por parte de la dirección a los trabajadores, acoso laboral e 
inseguridad en el trabajo por inestabilidad  laboral (Agencia europea para la seguridad y la salud 
en el trabajo, 2011, citado por Melo, 2014). 
Debido a esto Choliz (1999), es su libro menciona que una manera para reducir los niveles 
de estrés, es el manejo de la respiración ya que se ha demostrado que estos procedimientos son de 
respiración en la que se maneja la retención de la respiración ayudan a generar una disminución en 
la ventilación y la reducción de la ansiedad. 
El ambiente laboral se ha tenido que enfrentar a grandes cambios en su gestión de trabajo, 
debido a las fuertes competencias que se generan a diario en el mundo del mercado, que genera en 
los trabajadores ciertos riesgos psicosociales a causa de la presión por el cumplimento de metas y 
la carga laboral que afectan la salud mental, emocional y física del trabajador. Como bien lo 
describe Camacho y Mayorga (2017), algunos de los factores que afectan a los trabajadores son la 
intensificación del trabajo, el trabajo emocional y el trabajo con el conflicto familiar, de esta manera 
se comprende lo importante que es el recurso humano para las organizaciones y que a pesar de ello 
toman estos riesgos como un plano secundario. 
De esta manera, Camacho y Mayorga (2017), expresan que, los riesgos psicosociales son 
situaciones dentro del ámbito laboral que cuentan con una probabilidad alta de causar daño a nivel 
físico, social, en la salud y mentalmente, los cuales son determinantes como los demás riesgos que 
se presentan en los ámbitos laborales, estos riesgos surgen a causa de ciertos factores que lo pueden 
desencadenar y tiene implicación no solo en el trabajador sino también en la organización. 
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Los riesgos psicosociales se pueden determinar desde ciertos factores que afectan la vida 
laboral de las personas, por un lado están los factores organizacionales que contemplan la relación 
de trabajo y familia, las relaciones laborales y el clima organizacional, por otro lado se encuentran 
los factores internos que son los netamente laborales que comprenden las condiciones de trabajo, 
la calidad en el trabajo y el diseño del puesto, teniendo dentro de estos unas clases de riesgos 
psicosociales que son la violencia en el trabajo, el acoso psicológico en el trabajo y el acoso sexual, 
el estrés laboral que es el más evidente dentro de una organización (Camacho & Mayorga, 2017).  
Desde el riesgo psicosocial se puede evidenciar el estrés como consecuencia desfavorable, 
en el cual Peiró (2010, citado por Melo, 2014), refiere que para poder tener una mejor intervención 
en el riesgo psicosocial es importante conceptualizar el riesgo como estrés laboral. Adicionalmente, 
un entorno psicosocial favorable se da cuando la dirección respalda al empleado, y recibe una buena 
formación en las funciones que debe realizar y una motivación para que éste desempeñe su labor 
de la mejor forma posible, ya que un entorno psicosocial favorable ayuda a fomentar el desarrollo 
personal, el rendimiento en sus empleados y el bienestar mental y físico de la persona (Melo, 2014). 
El estrés, es un factor que se genera por situaciones externas como el ambiente personal y 
familiar, donde se producen resultados negativos; debido que las personas en las organizaciones 
manejan poco control frente al estrés. Dentro de este factor encontramos el estrés físico, el cual se 
da por el ruido, los niveles de iluminación, la temperatura, la incomodidad en los puestos  de trabajo 
y la falta de capacitación en las nuevas tecnologías, también hay otros factores que influyen en la 
aparición del estrés laboral los cuales son, la demanda de trabajo en la que se encuentra, la duración 
de los turnos de los empleados, la sobrecarga y los riesgos que pueden pasar al cumplir sus tareas, 
así mismo, la falta de claridad y capacitación en las funciones que debe realizar y las malas 
relaciones interpersonales que se dan por los subordinados, por clima burocrático, por  las 
relaciones con sus compañeros y por las agresiones verbales que reciben de los clientes (Gallego, 
Ramírez, Rendón & Díaz, 2018). 
Debido a todos los problemas que puede generar un mal control de los riesgos psicosociales 
en las organizaciones, deberán  ser tomados en cuenta frente a esta situación, ya que, según Jiménez 
(2014, citado por Gallego et al., 2018), las empresas se ven afectadas por los riesgos psicosociales 
al generar rotación de personal e incapacidades, las cuales traen como consecuencia un alto 
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absentismo que afectan la calidad de trabajo, la prestación y exposición del servicio, la 
productividad y rentabilidad de la organización. 
De esta manera, el rendimiento laboral es un factor muy importante en el ámbito 
organizacional, el cual se encuentra en ocasiones afectado por la competitividad entre compañeros 
o entre diferentes entidades y la productividad de la organización, este factor está muy ligado al 
desempeño individual de cada trabajador, para lo cual, el empoderamiento psicológico permite 
tener resultados significativos en el rendimiento de labores de las personas. La buena gestión de la 
organización permite a los trabajadores tener un alto autoestima, debido que el cumplimientos de 
labores sería muy efectivo, permite examinar mejor los cambios que se presentan y de esta manera 
poder tomar acciones que identifiquen debilidades y fortalezas en el proceso llevado a cabo, así 
mismo, los directivos se verán beneficiados en tanto que, identifican factores que permitan hacer a 
sus empleados mucho más competentes en el cumplimento de metas (Gabini & Salessi, 2017). 
Por otra parte, teniendo en cuenta que la población a la que van dirigidas las capacitaciones 
es a los trabajadores de Telemercadeo, que de acuerdo a la Ley 1221 de 2008, que fue reglamentada 
por el Decreto Nacional 884 de 2012, establece la definición de Teletrabajo (Call Center) como: 
“Forma de organización laboral, que consiste en el desempeño de actividades remuneradas o 
prestación de servicios a terceros utilizando como soporte las tecnologías de la información y la 
comunicación”. 
Por consiguiente, la Asociación Colombiana de Contact Center y BPO (ACDECC), refieren 
que las empresas telemercadeo han sido fundamental para desempeñar diferentes funciones 
comerciales; de acuerdo a los datos del año 2016, se concretaron 278.678 empleados, gracias a este 
al trabajo han tenido un importe económico importante en sus vidas, ya que es donde más se está 
generando empleabilidad entre el 50% y el 3 % en ciudades más pequeñas. 
Un factor importante para hablar de riesgo psicosocial en el área de telemercadeo son las 
habilidades sociales (HHSS) ya que, según Moreno, Blanco, Aguirre, de Rivas y Herrero (2014), 
describen que son muy necesarias para llevar a cabo la dinámica de los aspectos laborales, ya que 
tiene una relación directa con la comunicación de toda la organización e influyen en las conductas 
aprendidas y dirigidas para que se pueda trabajar de una manera eficaz en un grupo de trabajo.   
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Tapia y Delgado (2017), hacen una recopilación de la definición del concepto habilidades 
sociales, para lo cual se establece que estas son conductas y respuestas manifestadas de manera 
verbal y no verbal, usadas en un contexto particular de interacción para tener un gran número de 
beneficios y un mínimo de consecuencias, en el ambiente laboral es importante tener buenas 
relaciones sociales, es por ello que, Mendo, León, Felipe, Polo (2016), exponen que las HHSS 
influyen en el tránsito de la vida de las personas y estas conductas permiten expresar ideas, 
sentimientos, opiniones y mantiene una mejora continua en cuanto a las relaciones sociales y 
ayudan a la resolución de situaciones difíciles. Es de esta manera como las HHSS brindan una 
reducción del estrés social, tener buena autoestima, autocontrol, tranquilidad y una percepción 
positiva de parte de los demás, trayendo consigo mayor eficacia y rendimiento en labores de 
equipo. 
En particular, en la actualidad algunas empresas no tienen muy claro el concepto de riesgo 
psicosocial, ya que su prioridad en la organización no son los trabajadores sino la productividad, 
sin tomar en cuenta el bienestar de los trabajadores. Por esta situación es que se crea la Ley 31 de 
1995 con relación a la  prevención de riesgos laborales en Colombia, la cual va encaminada a evitar 
o reducir las consecuencias del trabajo, más sin embargo, esta Ley no se cumplía hasta los dos 
últimos años, cuando la Resolución 1111 del 2017 fue creada como apoyo al decreto 1072 del 
2015, implementando fases de estándares mínimos con fechas de ejecución para que las empresas 
den cumplimiento a minimizar los diferentes riesgos de los trabajadores y en caso de que las 
organizaciones  no respondan  con esta Ley recibirán una multa. 
Según la Ley 1616 del 2013, en el artículo 9, refiere que las Administradoras de Riesgos 
Laborales (ARL), dentro sus actividades de prevención y su aporte a la promoción, deben generar 
alternativas y programas de la salud mental, con el fin de que garanticen que las empresas afiliadas 
incluyan dentro de sus sistemas de seguridad y salud en el trabajo, un seguimiento permanente a 
los factores de riesgo psicosocial para proteger, mejorar y ayudar a la salud mental de los 
trabajadores. 
Así mismo, de acuerdo con la Resolución 2646 de 2008, en su artículo numero 3 literal b y 
c, se establece que el riesgo es la probabilidad de una posible ocurrencia de enfermedad en un 
grupo dado en el trabajo, y los factores de riesgo psicosocial son las condiciones que afectan 
negativamente la salud de los trabajadores. De igual manera, teniendo en cuenta el artículo 6 literal 
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k, se establece que los empleadores deben evaluar el factor psicosocial intralaboral mediante 
programas de capacitación permanente a sus empleados; es por ello que se proyecta el programa 
de capacitación para ayudar a prevención el riesgo psicosocial en los trabajadores de telemercadeo 
y para que los empleadores den importancia al bienestar de sus empleados. 
De acuerdo a estadísticas de la Organización Mundial de la Salud (OMS), anualmente 
mueren una cantidad importante  de hombres y mujeres debido a accidentes laborales, lesiones o 
enfermedades que están relacionadas con riesgos laborales, entre estas se encuentran también 
accidentes que no son fatales pero que sí generan incapacidades y ausentismo en las 
organizaciones, de las cuales se han encontrado 160 millones de casos, entre ellos, problemas de 
trastornos depresivos abarcando un 8% dentro de las estadísticas (OMS, 2010). 
Por tanto, se tiene en cuenta que, el estrés es un factor que se puede dar por situaciones 
tanto interno como externo, por esto, es importante partir desde las necesidades de seguridad, 
enfatizando esta seguridad en un ámbito más psicológico con el fin de dar al individuo tranquilidad 
y confianza como lo nombra Raffo, Ráez y Cachay (2013). De esta manera, dado que las 
actividades del telemercadeo son medidas por la cantidad de llamadas que sean atendidas y los 
tiempos vacíos que tengan, sin tener en cuenta el tipo de llamada que se atienda, como una 
reclamación, una compra, una cartera vencida, y es aquí donde los trabajadores se ven sometidos a 
sentir estrés por el desbalance de su trabajo. 
Por esta razón, Suárez (2013), realizó un estudio para investigar sobre el estrés laboral  que 
se vive en las empresas de telemercadeo, y concluyeron que el área que  se ve más afectada  por 
este factor, son lo que trabajan en ventas, ya  que les exigen cumplir con una metas establecidas 
por la organización y al igual que el servicio al cliente, y también se evidencio que la experiencia 
y la antigüedad que se tenga en la organización  puede también influir  en esta factor. 
Así mismo, en la investigación que realizó de Raffo, Ráez y Cachay (2013), muestran un 
método de efectos de los factores psicosociales, que consiste en la interacción entre el medio 
ambiente y el ámbito laboral, la satisfacción y las condiciones de la organización; esto 
principalmente se enfoca en factores personales y del trabajo. En personales se caracteriza por 
factores extralaborales, y del trabajo por la organización del trabajo. Para esto se debe tener una 
adaptabilidad adecuada en la organización para satisfacer las necesidades tanto personales como 
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laborales, las cuales van enfocadas al manejo del estrés, en el factor psicológico, a partir de la 
ansiedad, depresión, agresividad, pasividad, alcoholismo, tabaquismo y drogadicción.    
Por otro lado, Delgado (2018), realizó  un estudio de los riesgos psicosociales y obtuvo 
como resultado que estos riesgos en una empresa pueden generar daños anatomo funcionales los 
cuales se manifiestan con varios síntomas físicos o psicológicos, donde el estrés es uno de los  
principal  que se encuentran en el factor de riesgo psicosocial, trayendo  como consecuencia a los 
trabajadores de telemercadeo problemas cognitivos, donde el factor predominante es la 
preocupación, temor y sensación de inseguridad, a nivel motriz, genera síntomas de ansiedad como 
hábitos tóxicos (tabaco, alcohol), dificultad en el  habla, como tartamudez o parálisis, movimientos 
descoordinados, respuesta de huida, llanto inexplicable, tics nerviosos con movimientos repetitivos 
en miembros con predominio en zonas distales, además de comer y beber en exceso.  
Al igual considera que la insatisfacción laboral, se manifiesta con diferentes síntomas como 
ansiedad, depresión y una actitud negativa ante las labores diarias (es decir, problemas psíquicos), 
lo cual genera absentismo laboral y falta de interés en su seguridad personal (Delgado, 2018). 
Por otro lado, en un estudio realizado en la ciudad de Manizales, realizaron  una encuesta 
aplicada por el Observatorio del Mercado de Trabajo de Caldas, mediante el instrumento bajo los 
parámetros de la Gran Encuesta Integrada de Hogares (Geih), se encontró que los  trabajadores se 
encuentran satisfechos con sus rutinas de trabajo, manifiestan que son monótonas y que los 
espacios de descanso son cortos y no tienen reconocimiento social del trabajo, además esto les 
genera mucha presión y un ambiente de estrés con lo cual proponen que es importante generar 
técnicas  para medir  el factor de  riesgos psicosociales, los estilos de liderazgo en el entorno laboral 
y su impacto, y la segmentación que se maneja en el mercado de trabajo (Gallego, Ramírez, 
Rendón, y Díaz, 2018). 
Para este tipo de estrategias Carrión y Hernández (2018), utilizaron la batería para el estudio 
de las condiciones de carácter psicosocial  CTCPS‑MAC, en la que evaluaron diversas variables y 
entre ellas, la de contenido de trabajo, la cual abarca el ritmo en el que trabajan, la cantidad de 
trabajo que deben cumplir, el  ambiente  laboral y la ejecución de  las tareas en el  puesto de trabajo, 
donde los resultados encontrados en las respuestas cognitivo emocional, la carga y el ritmo de 
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trabajo fueron significativos para la estimación de los  riesgos psicosociales  en el ambiente laboral 
y son predictores de la generación de un desgaste psíquico para los trabajadores. 
De acuerdo a una investigación de Raffo, Ráez y Cachay (2013), mencionan la teoría de la 
motivación, haciendo referencia a la pirámide de Abraham Maslow con el ámbito laboral, donde 
consideran que en la jerarquía de las necesidades humanas, siempre tienden a satisfacer primero  
sus necesidades más bajas como lo son el hambre, la sed, el cansancio, el sueño, el apetito sexual, 
antes de buscar las de más alto nivel como las necesidades de seguridad y estabilidad como el amor 
y las necesidades de ego y de autorrealización (p.71). 
Por lo mismo, Sureda, Mancho y Sesé (2019), evaluaron factores de riesgo psicosocial que 
se pueden presentar generando conflictos en la organización y afectando la satisfacción de los 
empleados, de esta manera, definen que reducir el nivel de riesgo psicosocial tiene aporte positivo 
en la satisfacción laboral, el bienestar y la salud para los empleados, esto obliga a los gerentes a 
considerar estrategias de cambio para lograr el bienestar laboral y compromiso organizacional. 
Otra investigación realizada por Aldana, Tafur y Leal (2018), sobre cómo el cambio en la 
administración de una organización pueden influir en la seguridad y compromiso de los empleados, 
resalta que es de gran influencia el tipo de contrato con el que cuente, ya que un empleado a 
contratado a término indefinido se siente más comprometido porque le genera sensación de 
seguridad laboral, mientras que las personas que están contratadas con otro tipo de contrato, busca 
enfocar su interés por especializarse para así poder ser más competitivo y tener seguridad  en su 
cargo. 
Con base en esto, existen pruebas que se pueden realizar para medir el riesgo psicosocial, 
entre ellos está el estudio que realizó Güilgüiruca, Meza, Cabrera & Moya (2015), con el fin de 
validar la relación que tiene  del estrés con este tipo de riesgo, para lo cual aplicaron la herramienta 
ISTAS21 a un grupo de trabajadores del sector eléctrico, en el que debían hacer  horarios  rotativos, 
se evidencio que los trabajadores  de menor edad son los  que muestra un mayor grado de afectación 
en riesgo psicosocial, pero con un nivel diferente en cada uno de ellos dependiendo del género o 
antigüedad, finalmente pudieron concluir que el estrés tiene una relación importante que influye  el  
de riesgo psicosocial. 
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Por consiguiente, Sáenz y Ugalde (2019), también utilizaron el método ISTAS-21 para 
medir e identificar el riesgo psicosocial en operadores de Call center, en la cual, se encontró que 
21 asesores de los encuestados, reprimen sus emociones al trabajar en servicio al cliente, ya que el 
hecho de trabajar en esta área y dialogar con personas que muchas veces son difíciles y groseras, 
hace que los operadores se repriman lo que sienten y se limiten a dar sus opiniones sinceras y 
crudas a los clientes, ya que si lo hacen, pueden tener una mala calificación en servicio al cliente y 
pueden ser despedidos de sus trabajos. 
En relación a ello, Acevedo, Patiño, Murcia y Velázquez (2018), en su estudio en el Call 
center Digitex y Teleperformance, mencionan que los Call center son grandes empresas con 
personas que tiene competencias que no son tenidas en cuenta en las organizaciones, ya que la 
preocupación por su bienestar es baja, porque lo que realmente les importa es la productividad que 
ellos les representen, sin importarles su salud física y mental. Por eso, es necesario desarrollar 
estrategias que regulen este tipo de afectaciones y que incluyan actividades que aporten a la 
prevención del riesgo psicosocial, como lo son actividades deportivas y recreativas que ayuden a 
generar un impacto positivo que mejore el ambiente de trabajo, el trabajo en equipo, la salud mental 
y física de los trabajadores y la convivencia. 
Desde otra perspectiva, un estudio realizado por RH ASESORES (2002), citado por   
Benavente (2016), el telemarketing o telemercadeo, es una de las secciones que presenta con más 
frecuencia cambio de empleados en las organizaciones. Anualmente, un 54% de los empleados en 
servicios de Call Center abandonaba el lugar de empleo. En el cual esta población cuenta con un 
alto nivel de calificación, y por lo general son personas con estudios de universidad, que perciben 
este empleo como un paso mientras que logran concretar un trabajo que se relaciona con sus 
profesiones. Dentro de la misma información, indicaron que un 70% de los colaboradores que 
trabajaban en el de Call Center tienen edades de 18 y 24 años, y que muchos de ellos es su primera 
oportunidad de empleo; donde según el estudio la primera experiencia que se tiene laboralmente 
marca mucho en la vida de las personas y puede afectarlas psicológicamente si esta es negativa. 
Esta situación desmotiva a los trabajadores, al igual que desvaloriza sus capacidades y 
competencias, es por esto que en este estudio un el 30% de los empleados tienen problemas de 
estrés (Benavente, 2016). 
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En la investigación que realizó Benavente (2016), acerca los componentes del estrés y la 
rapidez de anticipación en los trabajadores de "Call Centers" un operador de telemercadeo padece 
más problemas de salud mentales y en cuanto al ámbito laboral existe un bajo nivel de bienestar, 
estos datos son el resultado de la comparación con los grupos de prueba de diversas labores. 
Teniendo en cuenta diferentes criterios de riesgo psicosocial, Pastor (2016), estudio como 
influenciaba el número de empleados de la empresa en los factores precipitantes que llevan a 
consecuencias psicosociales y la salud de los colaboradores. Aplicó el instrumento FPSICO para 
medir la exposición a factores psicosociales que afectan, en dos mil personas aproximadamente, 
de 390 pequeñas y medianas empresas y con esto determinó que la dimensión de la organización 
influye en la incrementación del grado de riesgo psicosocial de los colaboradores, adicional a ello, 
logró identificar aspectos tales como que, en un alto número de trabajadores en las organizaciones 
los grados de intervención de éste bajan e infieren en los niveles de riesgo que se puedan presentar. 
Asimismo, en relación a la problemática expuesta, Andrade et al., (2015), realizaron un 
estudio con 68 operadores de telemercadeo, donde utilizaron el instrumento recomendado y 
validado por la OMS, nombrado Calidad de Vida de la Organización Mundial de la Salud 
(WHOQOL) el cual que consta de veintiséis preguntas, con algunas preguntas del ámbito físico, 
otras preguntas del aspecto psicológico, preguntas del aspecto social y ocho preguntas del dominio 
ambiental, que dan como resultado puntajes que van de 0 a 100, como resultado encontraron que 
hay un bajo valor en el puntaje general de buena condición de vida de los empleados de 
telemercadeo, el cual puede estar  relacionado con la alta demanda de trabajo, el bajo control sobre 
el mismo, un intenso control y monitoreo de los servicios, presión por objetivos diarios y mensuales 
y cero autonomía para los operadores por esta razón hay problemas de salud, disminución en el 
rendimiento, fatiga mental frecuente y debido a esto ausencias del trabajo (absentismo) por el estrés 
generado. 
Carvajal (2016), realizó un trabajo en la empresa Cencosud sobre el conflicto en la 
organización, Cencosud se convierte en dos áreas proyecto frente a la sección de comercio, estas 
están determinadas en los desacuerdos que se transforman en discusión. Por tal razón, se plantea 
una táctica que contribuye al mejoramiento de los conflictos, esto es bajo los aspectos de la 
efectividad y la responsabilidad de los colaboradores, con una asertiva comunicación de ellos 
mismos. El objetivo es proponer campañas de actividades deportivas y dinámicas para que los 
PREVENCIÓN RIESGOS PSICOSOCIALES                                                                                               23 
trabajadores puedan tener espacios que contribuyan al mejoramiento de la calidad de vida y 
bienestar mental de cada uno, estas actividades ayudan a mejorar las estrategias de comunicación 
de las mismas personas de las organizaciones. De acuerdo a la estrategia que implementaron se 
evidencio que el 90% de los empleados a logrado un gran impacto en el cambio al momento de 
resolver los conflictos (Carvajal, 2016). 
De esta manera se comprende desde Chaneski (2019), que el conflicto refiere a la discordia 
que se genera entre dos o más personas, que trae grandes consecuencias para las organizaciones 
cuando no se atiende a una solución pronta, generalmente la causa de los conflictos es por la escasez 
de estrategias para comunicar ideas y de igual manera escuchar las palabras de los demás. Por lo 
anterior, se resaltan las diversas estrategias que usan las personas para la resolver una situación 
pero que en realidad no son efectivas, se permiten evadir el conflicto, ceder con lo que dice la otra 
persona, actúa de manera para competir como si se tratara de un juego; existe una estrategia que es 
la colaboración, la cual refiere a que las dos partes demuestren interés por ganar de igual manera y 
resolver la disputa, en este aspecto debe existir un grado de confianza entre las personas, para poder 
tener una actitud de escucha, respeto y de esta manera hallar un significado a las palabras de la 
contraparte (Chaneski, 2019). 
El trabajo en equipo es un componente muy importante en las organizaciones, puesto que 
trae consigo efectividad en la producción de trabajo, para ello es necesario que las empresas hagan 
los cambios respectivos para tener una buena administración y estructuración, ya que de acuerdo 
con Velázquez, Montejano y Campuzano (2015), la conducta de las personas en el trabajo es un 
factor principal para formar grupos que puedan liderar los diferentes procesos de las áreas de 
trabajo. Por tal razón la habilidad de ser un líder es importante en las organizaciones, esta 
característica en la personalidad, esto permite que los clientes a quienes se les atiende sientan mayor 
satisfacción (Velázquez, et al, 2015). 
El propósito de realizar actividades con la integración del trabajo en equipo es que se 
puedan cumplir objetivos planteados por la organización de una manera efectiva, para ello se 
requiere que el personal tenga buenas interacciones entre ellos que permitan llevar a cabo una 
comunicación exitosa para la comprensión de las ideas de trabajo de cada uno, de esta manera, 
también se resalta que no es suficiente que las organizaciones tengan éxito en sus productos finales, 
sino que también busquen y contribuyan al mejoramiento de su propio personal de trabajo, ya que 
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esa diferenciación en el equipo de trabajo demuestra mejor efectividad y reconocimiento frente a 
las competencias del mercado (Rangel, Lugo, Calderón, 2018). 
En el estudio realizado por Lupano y Castro (2018), señalan en uno de sus resultado que 
los empleados que rinden mejor en sus trabajos son aquellos que creen que su organización tiene 
buenos resultados y de esta manera tienen un sentimiento de satisfacción, percibiendo que la 
organización es la que da relevancias al trabajo que desarrollan lo cual les genera una motivación 
para seguir realizando sus actividades, se fomenta que en las empresas se deberían implementar 
estrategias que incentiven la importancia en el trabajo en las personas más jóvenes ya que en los 
resultados encontraron que son las personas más mayores quienes tienen más altos niveles de 
satisfacción y las personas que tienen un nivel de liderazgo para los demás.  
De acuerdo con la revisión teórica, se crea el programa de prevención en riesgo psicosocial 
para brindar capacitaciones a las medianas empresas de telemercadeo, en la localidad de Chapinero 
de la ciudad de Bogotá, con el propósito de implementar estrategias de mejora continua ante la 
mitigación del riesgo para los trabajadores. 
Objetivos 
Objetivo General 
Diseñar un programa de capacitación en riesgos psicosociales a los trabajadores de 
telemercadeo, con el fin de promover el bienestar mental y físico, en el desarrollo personal y en el 
rendimiento de sus labores. 
Objetivos Específicos 
1. Proporcionar conocimiento acerca de riesgos psicosociales en el ámbito laboral a los 
trabajadores de telemercadeo de medianas empresas de la ciudad de Bogotá. 
2. Fomentar la resolución de los conflictos interpersonales para garantizar un mejor trabajo en 
equipo. 
3. Promover un ambiente sano para los trabajadores de telemercadeo de medianas empresas 
de la ciudad de Bogotá. 
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Método 
Estudio del Mercado 
Objetivo general 
Diseñar un plan de mercado que permita ofrecer PSICORISK como programa de 
capacitación en riesgo psicosocial para medianas empresas de telemercadeo. 
Objetivo específico 
 Identificar las características y garantías más llamativas e importantes de PSICORISK para 
ser comercializado. 
 Identificar quienes son nuestros clientes potenciales que comprarán a PSICORISK.  
 Identificar nuestra competencia tanto directa como indirecta que ofrecen el mismo o igual 
servicio en el mercado. 
  Establecer los medios por los cuales se va a ofrecer PSICORISK. 
 
Presentación del producto 
“PSICORISK”, es un programa dedicado a prestar el servicio de capacitación de prevención 
del riesgo psicosocial de las medianas empresas de telemercadeo de la ciudad de Bogotá, dirigido 
especialmente a los empleados de telemercadeo, generando ambientes de trabajo saludables, 
mejorando su rendimiento en el trabajo y su calidad, para  disminuir la deserción laboral, minimizar 
los niveles de enfermedad generados por factores de estrés y principalmente mejorar la relación 
interpersonal entre compañeros para obtener un mejor éxito laboral tanto para la organización como 
para los clientes. 
Las capacitaciones del programa abarcan psicoeducación en los conceptos de riesgo 
psicosocial, manejo de estrés y habilidades sociales, las cuales se trabajan en modalidad presencial, 
por medio de talleres dinámicos donde todos los trabajadores se integren con el fin de promover el 
trabajo en equipo, está dirigido por psicólogos especialista en el tema de riesgo psicosocial y se 
ejecutará dentro de las instalaciones de las medianas empresas. 
Nombre del producto 
El nombre de nuestro servicio es PSICORISK, está compuesto por la abreviatura de PSICO 
de psicosocial y RISK que traduce en inglés a riesgo; lo cual expresa prevención en riesgo 
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psicosocial, resaltando la importancia de brindar habilidades a los trabajadores de las 
organizaciones de telemercadeo, para minimizar los riesgos por factores psicosociales. 
Logo del producto 
 
Figura 1. Logotipo de PSICORISK programa de capacitación para prevención de riesgo 
psicosocial en Telemercado. Fuente: Elaboración propia 
El logotipo representa la importancia del bienestar mental en los procesos laborales, a través 
de la figura del cerebro como centro de los procesos, teniendo alrededor tres círculos que 
representan las diferentes actividades que la persona desarrolla en el ámbito laboral, en color azul 
se visualizan las conexiones neuronales de los procesos que ejecuta la persona, este color permite 
transmitir tranquilidad a la persona, el color rojo de la figura y el nombre permite llamar la atención 
al mejoramiento de la salud mental de los colaboradores. 
Producto básico 
PSICORISK está diseñado para atender las necesidades que tienen los empleadores de 
telemercadeo en las medianas empresas en cuanto al riesgo psicosocial, que le permita mejorar el 
rendimiento de sus trabajadores, la calidad de los procesos, reducir los ausentismos causados por 
enfermedad que se puede dar por situaciones de estrés, aumentar el trabajo en equipo, reducir el 
conflicto entre compañeros, generar estrategias de manejo de estrés para reducir las alteraciones 
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emocionales que se genera por los turnos de trabajo y por los maltratos que reciben de sus clientes 
y un generar un buen ambiente laboral. 
Producto real 
Empaque. 
PSICORISK, programa de capacitación para prevención de riesgo psicosocial, será 
presentado a nuestros clientes y a las personas interesadas en nuestro producto en forma de un 
portafolio de servicios por medio de página web. 
Características. 
PSICORISK, contiene psicoeducación en factores de riesgo psicosocial, estrategias de 
respiración y relajación para reducir los niveles de estrés, HHSS para resolución de conflictos en 
el trabajo, e incluye personal de psicología idóneo en conocimiento teórico y empírico de factores 
de riesgo psicosocial, para su promoción y prevención. 
Calidad. 
Con las capacitaciones, los trabajadores de telemercadeo mejorarán su productividad y 
rendimiento en las actividades laborales, tendrán una mejor calidad de servicio ofrecido para sus 
clientes, las relaciones interpersonales entre compañeros y directivos será un aspecto a resaltar en 
la compañía, aumentará la motivación por el trabajo y se generará un sentido de pertenencia de la 
organización alcanzado las metas con mayor éxito. 
Producto ampliado 
Garantía. 
PSICORISK, es un producto didáctico y lúdico individual, permite una atención focalizada 
en los colaboradores y un espacio personal para que el trabajador identifique la problemática que 
lo conlleva a tener un estrés laboral, bajo rendimiento y entre otras problemáticas ya sean internas 
o externas a su labor. Además de esto, es un programa que brinda técnicas claves para manejar el 
estrés, controlar sus emociones y entre otras, en donde el colaborador se podrá quedar con ellas 
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para utilizarlas en el momento que lo desee. Esto permitirá un mejor rendimiento laboral, bajos 
índices de incapacidad y por ende una mayor productividad. 
Posventa. 
Ante estos beneficios y garantías, PSICORISK se volverá a contactar con las compañías, 
con el fin de realizar una visita posterior a la terminación de la capacitación, para contrastar el 
cambio generado después de la capacitación de prevención de riesgo psicosocial en los 
trabajadores, y se hará una retroalimentación del producto, tanto con los colaboradores y 
empleadores, mostrando que resultados dejó la capacitación y qué aspectos se tendrían que mejorar 
en nuestro producto. 
Clientes 
Mercado potencial 
Nuestro mercado potencial son todas aquellas medianas empresas de telemercadeo de la 
ciudad de Bogotá. De acuerdo con los datos del Boletín estadístico de las dinámicas empresariales 
de Bogotá de la Alcaldía de Bogotá (2019), esta localidad se caracteriza por tener la mayor cantidad 
de empresas de tamaño mediana con 922 empresas matriculadas en la cámara de comercio y 3.556 
empresas pequeñas para el año 2019, representando el 21.6 por ciento de medianas empresas a 
nivel de la ciudad. 
Mercado objetivo 
Región. 
La región de la ciudad de Bogotá donde se ofrecerá nuestro producto en la localidad número 
2 Chapinero, esta región está localizada en la parte del centro oriente de Bogotá, limitando con la 
Calle 100 y parte de la vía de la Calera, las cuales son las vías que separan esta localidad de 
Usaquén; por el costado occidental limita con la Autopista Norte y la Avenida Caracas separando 
de esta manera a las localidades vecinas que son Teusaquillo y Barrios Unidos, al lado oriental 
existe un límite entre la localidad y los municipios de Choachí  y la Calera y al sur de la localidad 
se encuentra el río Arzobispo ubicado por la Calle 39, el cual define el límite con la localidad de 
Santa Fe (Alcaldía Mayor de Bogotá D.C, 2020). 
Zona Urbana. 
Nuestro punto central de la localidad es la parte urbana, que para este caso Chapinero tiene 
una extensión urbana de aproximadamente 1.235 hectáreas que representa un 32 por ciento de su 
totalidad (Alcaldía Mayor de Bogotá D.C, 2020). 
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Tamaño de población. 
La población de la localidad de Chapinero está compuesta por 166.000 habitantes 
aproximadamente y una población de 500.000 habitantes flotantes, esta localidad se resalta por ser 
de interés cultural ya que cuenta con unos artistas reconocidos, academias de arte, organizaciones 
culturales privadas, universidades y personas aficionadas que viven o trabajan en la localidad 
(Alcaldía Mayor de Bogotá D.C, 2020). 
Mercado meta 
Empresas que cuenten con área comercial y telemercadeo directo, ubicadas en la localidad 
de Chapinero. 
Nuestro mercado se constituye por las siguientes variables de segmentación. 
Edad.  
En las empresas de telemercadeo, en el área comercial el rango de edad está entre los 19 a 
35 años. Esta población es joven ya que en general los adolescentes cuando salen del bachillerato 
quieren vincularse al mundo laboral y una de las oportunidades que tienen es ingresar como asesor 
de Call center en telemercadeo, ya que en esta no es un requisito contar con una experiencia laboral, 
esto permite una oportunidad para que las personas inicien su mundo laboral.  
Género.  
El género al que va dirigido nuestro programa es tanto para hombre como para mujeres ya 
que es de gran relevancia el tema de prevenir de riesgo psicosocial para todos los trabajadores.  
Familia.  
Esta segmentación es muy diversa ya que la población joven pueda que no tengan hijos, 
pero sí que su núcleo familiar esté conformado por sus padres y hermanos, en cambio puede que 
haya jóvenes con hijos a muy temprana edad. Por esto es importante brindar una capacitación para 
manejar el estrés tanto organizacional como externo. 
Profesión u ocupación.  
En las empresas de telemercadeo y específicamente en el área de Call center el nivel de 
estudio es muy variado ya que puede haber personas con un grado de estudio de bachillerato, 
técnicos, tecnológicos y en ocasiones profesionales.   
Clases sociales. 
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El tipo de clase social en el que se sitúan los telemercaderistas es de clase media, puesto 
que son trabajadores que cuentan con un estudio de básica secundaria y con estudios más avanzados 
como el técnico y tecnólogo. 
Estilo de vida. 
Los trabajadores de las medianas empresas de telemercadeo presentan un estilo de vida muy 
sedentario y con mucha carga laboral, de esta manera empiezan a desarrollar enfermedades a causa 
del estrés, empiezan a desarrollar bajo rendimiento laboral. 
Competencia 
La competencia de PSICORISK, se encuentra en el mercado con diversos productos que 
brindan servicios similares o iguales, se describen aquí algunos de ellos: 
Competencia directa 
Nuestra competencia directa está descrita a continuación:  
 
Figura 2. Logo de PSICOL, es un tipo de competencia directa. 
Fuente: https://psicol.co/ 
● La empresa PSICOL, se dedica a dictar capacitaciones mediante charlas activas y 
participativas donde tienen como objetivo capacitar a los trabajadores de las empresa para 
que mantengan entornos de trabajo saludables, donde trabajan temas como: Liderazgo 
saludable, gestión del tiempo, trabajo en equipo, habilidades sociales, comunicación 
asertiva, mitos y realidades sobre el estrés, autoestima, autocuidado, manejo del estrés, 
técnicas de relajación, prevención en el consumo de sustancias psicoactivas, prevención de 
riesgo psicosocial (afrontamiento), acoso laboral, gestión y control de emociones, manejo 
de conflictos, capacitación en acoso laboral, prevención del acoso laboral, formación y 
entrenamiento al Comité de convivencia laboral: marco conceptual teórico, jurídico y 
gestión de presuntos casos de acoso. Se encuentra ubicada en Medellín – Colombia en la 
Calle 11 No. 43b-50 Oficina 508. 
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Figura 3. Logo de Gestionamos Consultores empresariales. 
Fuente: https://gestionamosce.com/ 
● Gestionamos Consultores Empresariales, se dedica a realizar capacitaciones de riesgo 
psicosocial, evaluación y asesoramiento en riesgo psicosocial. Se encuentra ubicada en el 
barrio Chicó, sobre la Calle 90 en un segundo piso en la ciudad de Bogotá – Colombia. 
 
Figura 4. Logo de la empresa AEPSI. 
Fuente: https://aepsi.com.co/ 
● Otra competencia directa, es la empresa AEPSI, la cual se dedica a realizar servicios de 
orientación y de apoyo psicológico a trabajadores de diferentes empresas del sector 
económicos, tal como, EPS´s, ARL´s, e instituciones educativas, a través de programas de 
counseling organizacional, gestión de riesgos psicosociales, capacitaciones, pruebas 
psicotécnicas e intervenciones familiares e individuales. Se encuentra ubicada en Bogotá 
en la Calle 93B No. 16 – 08. Consultorio 301. 
Competencia sucedánea 
Nuestra competencia indirecta serían las empresas Proser e Ingeso, son empresas que se 
dedica a la gestión de riesgo psicosocial pero no precisamente a la capacitación, solo que maneja 
alguna simulación a los objetivos de PSICORISK. 
 
Figura 5. Proser te acompaña es el logo de nuestra competencia indirecta. 
Fuente: https://www.facebook.com/ProSerConsultoresPsicosociales/ 
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● Proser te acompaña, está ubicada sobre la Calle 2A bis N° 71D - 58, América Central 
Bogotá - Colombia, la cual se dedica a realizar capacitaciones en programas de vigilancia 
epidemiológica en riesgo psicosocial, planes de formación y entretenimiento mediante 
Pausas lúdicas y cognitivas para la gestión de riesgo psicosocial. 
 
Figura 6. Logo de empresa Ingeso. 
Fuente: https://ingeso.co/asesoria-seguridad-y-salud-en-el-trabajo-sgsst/ 
● La empresa Ingeso, es una competencia indirecta que trabaja en riesgo psicosocial y su 
enfoque es la aplicación de batería en riesgo psicosocial creando estrategias de gestión en 
la prevención de riesgos de los trabajadores, se encuentra ubicada en Bogotá en la Carrera 
50 # 79-85.  
Análisis DOFA 
Debilidades.  
● Es una capacitación que se enfoca solo en empresas de telemercadeo, principalmente en los 
asesores comerciales. 
● Una falla en la empresa en cuanto a la energía o al internet puede ocasionar que la 
capacitación no se culmine adecuadamente. 
● Toca evidenciar si la empresa no tiene el link del programa restringido, porque si lo tiene 
restringido se llevará más demora para realizar la capacitación. 
● Somos una empresa que hasta ahora está iniciando y se está dando a conocer en el riesgo 
psicosocial. 
Oportunidades. 
● Las empresas de telemercadeo presentan afectaciones del riesgo psicosocial, por esta razón 
nuestro producto es una solución a este problema.  
● En el mercado de capacitación en riesgo psicosocial existen pocos productos con nuestras 
características.  
● Las empresas de telemercadeo se encuentran en un crecimiento continuo. 
● El riesgo psicosocial en un factor muy importante que se debe trabajar en el área laboral.  
Fortalezas.  
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● Programa interactivo de fácil utilización. El programa de capacitación que manejamos, es 
un programa pensado directamente en los trabajadores de telemercadeo, específicamente 
en los asesores ya que sabemos que a ellos les brindan muchas capacitaciones directamente 
de su labor y de sus riesgos, pero no le brindan una capacitación completa en el riesgo 
psicosocial. 
● Contamos con capacitaciones presenciales, las cuales favorecen el aprendizaje significativo 
de los trabajadores y fortalece las relaciones interpersonales de los compañeros de trabajo, 
fomentando el trabajo en equipo y la reducción de conflictos. 
● Aparte de las explicaciones y actividades que se llevan durante la capacitación, los 
trabajadores podrán encontrar métodos de relajación, manejo de estrés, entre otros, que le 
servirá cuando lo necesite utilizar, es decir lo podrá utilizar en cualquier momento. 
Amenazas.  
● Por ser un producto nuevo en el mercado nuestros competidores cuentan con más 
experiencia y más reconocimiento ante las empresas. 
● Entrada de productos similares al nuestro y que copien nuestras ideas de comercialización.  
● Empresas además de capacitar en riesgo psicosocial, utilizan instrumentos para medir estos 
riesgos. 
Canales de distribución 
PSICORISK, es un producto que el personal interesado puede encontrar por medio de la 
página web como portafolio de servicios y llegar de manera directa a las medianas empresas de 
Bogotá de la localidad de chapinero que trabajen en el área de telemercadeo. Adicionalmente, se 
realizará una visita inicial personalizada si la empresa lo requiere para brindar asesoría del 
contenido de las capacitaciones y los beneficios que este da al adquirirlo para su empresa. 
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Análisis de costos y gastos 
En la siguiente tabla se encuentran los costos operacionales que incluye el diseño del 
producto y los costos no operacionales, estos incluyen, la ejecución del producto servicio (p/s) y 
los puntos de equilibro explican el número de productos que se debe vender para recuperar el 
costo total invertido del producto. 
Tabla 1. 
Descripción del presupuesto del p/s  

















Horas consultor Junior 128 $ 140.000 $ 17.920.000 
Horas consultor Senior 0 $ 150.000 $ 0 
Horas consultor Master 
Senior 
0 $ 170.000 $ 0 
Materiales e insumos 
diseño 
4 $ 2.525.000 $ 10.100.000 
Ejecución p/s     $ 3.741.000 20 
Horas consultor Junior 7 $ 120.000 $ 840.000   
Horas consultor Senior 0 $ 150.000 $ 0   
Horas consultor Master 
Senior 
0 $ 170.000 $ 0   
Materiales e insumos 
ejecución 
3 $ 967.000 $ 2.901.000   
        $ 31.761.000   
Costos no 
operacionales 
Costo administrativo 15%   $ 4.764.150   
Impuestos   19%   $ 6.034.590   
Excedentes   25%   $ 7.940.250   
Reservas   10%   $ 3.176.100   
Costo del p/s       $ 53.676.090   
Número de horas de p/s 135         
Valor hora a cobrar $ 397.601         
Nota: Descripción de costos, gastos y ganancias de la elaboración y ejecución del producto. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Resultados 
El programa PSICORISK, está ofrecido en portafolio de servicios por medio de página 
Web, para el acceso de nuestros clientes y todo público que esté interesado en conocer de los 
servicios de nuestro producto. La metodología de las capacitaciones se llevará a cabo de manera 
presencial en las instalaciones de las empresas, están divididas en tres temas principales, 
psicoeducación en riesgo psicosocial, manejo del estrés laboral y habilidades sociales, cada una se 
desarrollará en sesiones diferentes cada ocho días, integran vídeos explicativos, presentación de 
información en diapositivas, juegos dinámicos que permiten realizar actividades que fomente  el 
trabajo en equipo y la integración del personal. A continuación, presentamos la metodología de 
cada tema de capacitación: 
Objetivos 
● Dar a conocer a los participantes la importancia del riesgo psicosocial, cuáles son los 
factores de riesgo que se pueden originar por medio del ámbito laboral y que afectación 
puede causar tanto en la salud mental y física, como en la calidad de vida de los empleados 
al no tener un buen manejo de este.  
● Brindar información de que es el estrés, cuáles son sus componentes, estrategias de 
respiración para manejo del estrés y manejo de las emociones. 
● Entrenar a los participantes en HHSS para el trabajo y la vida personal, logrando la 
comprensión e importancia que tienen la buena relación social y un buen trabajo en equipo. 
Duración 
Se desarrollarán tres capacitaciones, los dos primeros temas de capacitación se 
desarrollarán en un lapso de tiempo de dos horas cada una, y la última capacitación estará dividida 
en dos sesiones cada una de hora y treinta minutos. 
Lugar 
Las capacitaciones se realizarán de manera presencial en las instalaciones de las empresas, 
según dispongan el espacio más adecuado y los trabajadores asistirán con previo aviso. 
Capacitadores 
Psicólogas con conocimiento en riesgo psicosocial laboral. 
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Deysi Viviana Cardozo García 
Giseth Lorena Castañeda Cubillos 
Julieth Andrea Ravelo Chia  
Recursos 
Salón, sillas, hojas de papel, bolígrafos, lápices, borradores, computador, video beam, 
diapositivas, memoria USB, barras de plastilina, colores, videos, hojas de evaluación y refrigerio.  
Desarrollo de las capacitaciones 
Riesgo Psicosocial. 
Va dirigida a trabajadores de telemercadeo, contiene los siguientes temas: se realiza una 
actividad de romper hielo, una introducción del Riego Psicosocial de una forma Psicoeducativa, en 
donde se les da a conocer la importancia del riesgo, cuáles son los factores de riesgo para la salud 
que se originan por medio del trabajo, cuál es la influencia de la calidad de vida y cuáles son sus 
consecuencias al no tener un buen manejo de esta y finalmente se realiza una actividad interactiva 
para concluir y dejar claridad de la responsabilidad que se tiene que tener ante un riesgo no tan 
evidente y concientizarlos de que el riesgo psicosocial tiene una  importancia igual  a los otros 
riesgos ocupacionales. 
Tabla 2.  




Específicos Recursos Descripción de la Actividad 
Actividad de 
presentación 
10 min Dar a conocer cada 
integrante que se 
encuentra en el salón 
de capacitación, con 
el fin de tener una 
mejor interacción y 
fomentar la empatía 
en el grupo. 
Salón, sillas, papel y bolígrafo Cada integrante debe escribir en el 
papel que se le da a cada persona 
nombre completo, en el papel va a 
escribir las siguientes preguntas ¿Qué 
le estresa del trabajo?, ¿Qué le 
gustaría mejorar del grupo de 
trabajo?, si la persona desea puede 
poner más preguntas después, deben 
hacer un avión de papel, y si no saben 
cómo, el capacitador puede llevar un 
modelo simple, con las instrucciones 
para que lo copien. Cuando los 
aviones estén listos, todos deben 
lanzarlos hacia arriba, una y otra vez 
hasta que estén bastante revueltos. 
Cada uno debe coger uno de los 
aviones caídos en el suelo, buscar a 
su dueño y responder las preguntas. 
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Definición del 
riesgo psicosocial 
30 min Generar un 
conocimiento más 
claro y amplio a los 
colaboradores del 
riesgo psicosocial, 
con el fin de que ellos 
tengan más 
conciencia de las 
consecuencias que 
pueden tener al no 
llevar un buen manejo 
y control. 
Salón, sillas, video beam, 
computador 
Se da una explicación a los 
colaboradores del riesgo psicosocial, 
en donde se les explica la 
normatividad vigente del presente 
riesgo (resolución 2646 de 2008), en 
donde se da a conocer cuáles son sus 
consecuencias, como el ámbito 
laboral puede generar problemas 
cognitivos, emocionales y 
conductuales. 
Factores de riesgo 
psicosocial 
30 min Brindar información 




negativas a las 
personas por un mal 
manejo del factor 
psicosocial 
Salón, sillas, video beam, 
computador 
Explicarles que las malas gestiones o 
condiciones del trabajo pueden 
provocar el riesgo psicosocial, esos 
factores son: Carga de trabajo 
excesiva o presión de tiempo, 
Comunicación ineficaz, Mala gestión 
de los cambios en el seno de la 
organización, Acoso, agresión y 
violencia, ritmo de trabajo etc. 
Nota: Actividades de capacitación de riesgo psicosocial 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 3.  




Específicos Recursos Descripción de la Actividad 
Consecuencias 30 min 
Describir los efectos 
negativos que trae el 
riesgo psicosocial a 
la persona. 
Salón, sillas, video beam, 
computador 
Se da una explicación a los 
colaboradores que el entorno de 
trabajo psicosocial puede tener 
consecuencias sobre la salud física, 
psíquica y social, posterior a esa 
información se les indica los efectos 
negativos para el trabajador y al 
nivel de la organización. 
Actividad de 
aprendizaje 20 min 
Mirar la efectividad 
de la capacitación y 
que se debe mejorar. 






Nota: Actividades de capacitación de riesgo psicosocial 
Fuente: elaboración propia  
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Manejo de estrés laboral. 
En esta capacitación se abordarán los contenidos relacionados con, qué es el estrés, cuáles 
son sus componentes, estrategias de relajación y respiración, las cuales se realizarán a partir de 
diferentes actividades. Para esta capacitación las temáticas se abordarán partiendo inicialmente de 
actividades lúdico-recreativas, luego una descripción de los conceptos claves de las temáticas de 
manejo del estrés, posteriormente actividades de diferenciación y manejo de estas. 
Tabla 4. 



















Se dará un saludo de bienvenida y se 




con plastilina y 
recuerda 
momentos felices.  
20’ Hacer que cada 
persona se aleje 
de sus 
pensamientos de 
estrés laboral y 
entre en un 
ambiente de 
relajación que le 
permita estar 
con una buena 
disposición a la 
capacitación. 
Plastilina  Se les pedirá a los participantes que 
tengan una barra de plastilina y hagan un 
animal con el que se identifique.  
al terminar de hacer el animal deberán 
presentarse en el grupo y decir por qué 
escogieron ese animal.  
Introducción sobre 




sobre qué es el 
estrés, cómo se 
puede manejar y 
qué papel 
juegan las 
emociones en el 
estrés. 
Diapositivas  Se le presentará a las participantes 
diapositivas con la introducción del 
tema. 





30´ Identificar y 
reflexionar 
sobre el estado 
emocional de 
cada persona en 
cada una de 
estas áreas. 
Gráfica emocional y 
colores. 
A cada participante se le entregará una 
hoja con una gráfica que contiene cinco 
áreas de ajuste: familiar, laboral, 
sentimental, social y económica. Cada 
persona deberá colorear las partes de la 
gráfica según la emoción que sienta en 
cada una de ellas. Los colores son: rojo 
para ira, amarillo para alegría, azul para 
tristeza, verde para desagrado y miedo el 
color morado. Para finalizar cada 
persona justificará por qué le asignó ese 
color a cada 
una de sus áreas. 
Nota: Actividades de capacitación de manejo del estrés laboral  
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 5. 






Recursos Descripción de la Actividad 
Juego de roles en 
el entorno laboral  
20’ Reconocer las 
conductas que 
se toman frente 
a diferentes 
situaciones y 
cómo se genera 





cuales los llevan 




situaciones que se 
dan en el entorno 
laboral. 
Se les pedirá a los participantes que de 
manera voluntaria nos colaboren con la 
participación en el juego de roles, donde 
se les presentarán situaciones que se 
viven en el entorno laboral y que nos 
digan ellos que responderían, como se 
comportan y qué reacciones tendrían a 
nivel fisiológico. Al finalizar el juego se 
les pedirá a los participantes que den su 
opinión acerca de cómo le pareció la 
forma en la que afrontó su compañero 
esta situación y cómo actuaría si le 
pasara a él.  




20’ Enseñar esta 
técnica que le 




que le ayude a 
tener control 
emocional cómo 
dejar pasar la 
ira, aclarar las 
ideas y mejorar 
la concentración  
Video con música 
relajante   
Se les explicará a los participantes un 
ejercicio de respiración diafragmática y 
se les pedirá que lo vayan realizando. 
Risoterapia  10’ Generar 
emociones a los 
participantes 
por medio de la 
risa. 
video: Raport risa 




Se les muestra a los participantes un 
video. 
Aprendizaje  10’ mirar la 
efectividad de la 
capacitación y 
que se debe 
mejorar.  
encuestas de 





 Nota: Actividades de capacitación de manejo del estrés laboral  
 Fuente: Elaboración propia 
 
Habilidades sociales. 
Se abordan los conceptos relevantes y entrenamiento de las HHSS en el trabajo con sus 
componentes. Esta capacitación se llevará a cabo en dos sesiones, cada una con un tiempo estimado 
de una hora y treinta minutos, en la primera sesión se desarrollarán los conceptos relevantes, la 
importancia y necesidad de las HHSS en el trabajo y se realizarán actividades que fomenten las 
estrategias de comunicación, en la segunda sesión serán abordados los temas de trabajo en equipo 
y resolución de conflictos. Los trabajadores realizarán actividades que permitan comprender y 
adoptar diversas HHSS y con ello se quiere lograr la comprensión de la importancia y el valor que 
tiene una buena relación social y un buen trabajo en equipo. A Continuación, se relaciona el 
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Tabla 6. 






Recursos Descripción de la Actividad 
Bienvenida, 
presentación del 
contenido de la 
sesión y subtemas 
que se abordaron. 
3 minutos Contextualizar a los 
participantes de los 








-USB con la 
información. 
-Diapositivas. 
Se inicia con una breve bienvenida a los 
participantes, se presenta el tema de la 
capacitación, el objetivo de la 





17 minutos Identificar 
estrategias de 
comunicación entre 
los participantes por 
medio de 
instrucciones. 
-Hojas de papel 
-Lápices 
-Borradores 
Se solicita a los participantes que 
organicen grupos de a cinco personas y 
cada grupo escogerá un participante, esté 
realizará un dibujo en la hoja donde los 
demás participantes no podrán ver. 
Cuando el participante termine el dibujo, 
se le dará una hoja de papel a los demás 
integrantes de cada grupo y el participante 
que realizó el dibujo dará instrucciones, 
esta persona intentará que sus compañeros 
realicen el dibujo, solamente a través de 
las explicaciones. Al finalizar se 
preguntará cómo se sintieron recibiendo 
instrucciones de sus compañeros y se 






30 minutos Dar a conocer a los 
participantes acerca 
del concepto de 
HHSS y su 
importancia. 
-Computador. 
-USB con la 
información. 
-Diapositivas. 
Se presentan diapositivas del tema 
habilidades sociales, se empieza a dar la 
definición del concepto desde un marco 
teórico. Se explica su importancia y 
necesidad en los espacios laborales y su 
relación con la comunicación y los tipos 
de habilidades que existen en el contexto 
laboral. 
Nota: Actividades de capacitación de habilidades sociales. 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 7. 





Recursos Descripción de la Actividad 
 
Actividad: 
Juego de roles de la 
oficina. 
20 minutos Lograr que los 
participantes 









-Hoja de papel con 
casos a resolver. 
-Lápiz o esfero. 
Se pide a los participantes que se organicen 
en pareja y uno de ellos va a tomar el rol de 
trabajar, el otro va a tomar el rol de jefe. A 
cada pareja se le asigna un caso para que 
sea resuelto y posteriormente presentarlo al 
grupo en general. Al finalizar la 
presentación se pregunta cómo les pareció 






-Cierre de la sesión. 









demás personal del 
trabajo. 
-Diapositivas. Se solicita a los participantes que den 
opinión sobre la importancia y relevancia 
de una buena comunicación en las 
relaciones interpersonales y en relación 
con la efectividad del trabajo. Paso a 
seguir, se les presenta a los participantes las 
diferentes estrategias de comunicación que 
se pueden usar para mejorar el ambiente 
laboral y las relaciones interpersonales. Se 
realiza una breve retroalimentación 
cerrando la sesión. 
Nota: Actividades de capacitación de habilidades sociales. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 8. 





Recursos Descripción de la Actividad 
Bienvenida a la 
última sesión, 
presentación de los 
temas que serán 
abordados. 
3 minutos Realizar la 
bienvenida a los 
participantes, dar la 
introducción a los 




- Proyector de imagen. 
- Computador. 
- USB con la 
información. 
- Diapositivas. 
Dar la bienvenida a los 
participantes, por medio de una 
diapositiva presentar el contenido 
de la sesión y las actividades a 
desarrollar. 
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Actividad inicial: 
Visualizar el video 
explicativo y 
reflexionar. 
25 minutos Reforzar la 
comprensión y 
aprendizaje de las 
estrategias de HHSS 
para mejorar las 
relaciones 
interpersonales 
- Proyector de video. 
- Computador. 
- Sonido. 
- USB con video 
descargado. 
- Video: Inteligencia 
Interpersonal • 8 
Habilidades Sociales 





En el proyector se presenta el video 
de 8 HHSS para que los 
participantes puedan visualizarlo 
atentamente. Posteriormente se 
realizan preguntas al auditorio para 
lograr una comprensión de lo visto 
en el video. 
Resolución de 
conflictos. 
20 minutos Brindar a los 
participantes, 
estrategias de 
solución de conflicto 
usando las 
habilidades sociales. 
Diapositivas Se da introducción al tema de 
resolución de conflictos basado en 
el video inmediatamente anterior. 
Se explica el concepto de conflicto 
y su relación en el ambiente laboral. 
Se da explicación de los métodos 
alternativos de solución de 
conflictos. 
Actividad 11 minutos Que los participantes 
puedan comprender 
las estrategias de 
solución de conflicto 
para aplicar en la 
vida y en el 
ambiente laboral. 
- Proyector de video. 
- Computador. 
- Sonido. 
- USB con video 
descargado. 
- Video: Cómo resolver 




Visualizar el video en el proyecto, 
dando cuenta de alternativas y 
componentes del video. 
Nota: Actividades de capacitación de habilidades sociales sesión 2. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 9. 





Recursos Descripción de la Actividad 
Trabajo en equipo. 20 minutos Brindar a los 
participantes 
conocimiento del 
trabajo en equipo y 
sus estrategias. 
Diapositivas. Se da introducción al tema de 
trabajo en grupo basado en el video 
inmediatamente anterior, se explica 
la definición de este concepto y su 
relación en el ambiente laboral y la 
vida personal. 
Actividad: 11 minutos Lograr que los 
participantes puedan 
Espacio del salón Se pide a los participantes que se 
organicen en grupos de 6 personas 





estrategias de trabajo 






cada uno. Una persona de cada 
equipo tomará el rol de cliente para 
solicitar asesoría en una situación 
particular, este debe actuar en 
función de 5 emociones (alegría, 
tristeza, ira, desagrado y miedo), el 
resto del equipo va a atender cada 
emoción de la persona según como 
este lo vaya desarrollando para 
darle una mejor atención a cada 
emoción. En esta actividad tendrá 
más puntos el equipo que mejor 
atienda a su cliente y a cada 
emoción. 






Mirar la efectividad 
de la capacitación y 
que se debe mejorar. 
Encuestas de 
satisfacción virtual. 
Se generan preguntas con 
referencia a la capacitación por 






Nota: Actividades de capacitación de habilidades sociales sesión 2. 
Fuente: Elaboración propia 
 
A continuación, se presentan las figuras diseñadas que hacen parte del producto a las 
personas interesado, inicialmente están las figuras de la portada de nuestro portafolio de 
servicios, el cual se encuentra en una página web. 
 
Figura 7. Presentación de portafolio de servicio en página web parte 1. 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 8. Presentación de portafolio de servicio en página web parte 2. 
Fuente: Elaboración propia 
Link del sitio Web: https://jaravelo92.wixsite.com/misitio-1 
Asimismo, se presenta a continuación las estructuras de las capacitaciones que serán 
brindadas a los trabajadores de Telemercadeo de las medianas empresas.
 
 
Figura 9. Presentación de diapositivas de Riesgo Psicosocial parte 1. 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 10. Presentación de diapositivas de Riesgo Psicosocial parte 2. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 11. Presentación de diapositivas de Manejo del Estrés parte 1. 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 12. Presentación de diapositivas de Manejo del Estrés parte 2. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 13. Presentación de diapositivas de Habilidades Sociales sesión 1 parte 1. 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 14. Presentación de diapositivas de Habilidades Sociales sesión 1 parte 2. 
Fuente: Elaboración propia 




Figura 15. Presentación de diapositivas de Habilidades Sociales sesión 2 parte 1. 
Fuente: Elaboración propia 
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Discusión y Conclusiones 
El riesgo psicosocial en las organizaciones   es un factor que debe ser evaluado de manera 
permanente teniendo en cuenta que según Delgado (2018), este tipo de riesgos puede causar en los 
empleados daños anatómicos funcionales que son manifestados por problemas en la salud tanto 
físicos como psicológicos, donde el estrés juega un papel muy importante. 
En  el  trabajo de telemercadeo el riesgo  psicosocial que se evidencia es  alto, debido a las 
horas de trabajo, la carga laboral, la presión que generan los clientes y las metas puestas por los  
jefes, les genera en sí problemas cognitivos, donde el factor predominante es la preocupación, 
temor y sensación de inseguridad, a nivel motriz, genera síntomas de ansiedad como hábitos tóxicos 
(tabaco, alcohol), dificultad en el habla, como tartamudez o parálisis, movimientos descoordinados, 
respuesta de huida, llanto inexplicable, tics nerviosos con movimientos repetitivos en miembros 
con predominio en zonas distales, además de comer y beber en exceso (Delgado, 2018). 
Otros factores importantes  que puede influir en el riego psicosocial de los trabajadores de 
telemercadeo son los estilos de liderazgo que se manejan, la monotonía, los tipos de contrato y la 
falta reconocimiento social, es por esto que en una investigación  realizada por Gallego, Ramírez, 
Rendón, y Díaz, (2018) concluyeron que es importante generar técnicas  para medir  el factor de  
riesgos psicosocial, los estilos de liderazgo que se manejan en el entorno laboral y el impacto este  
presenta para sus colaboradores, además implementar en las empresas capacitaciones de 
prevención en riesgos psicosociales con el fin de crear ambientes que sean agradables y estables 
que aporten en  la calidad de vida de sus colaboradores. 
En general se puede decir que las empresas de telemercadeo son grandes organizaciones 
que cuenta con personas que pueden tener muchas competencias y capacidades que no tienen en 
cuenta, ya que la preocupación por su bienestar de los empleados es baja, lo que les interesa es la 
productividad de ellos, sin poner atención a su salud física y mental. 
Es por esto que es necesario desarrollar estrategias de prevención en riesgo psicosocial que 
incluya actividades deportivas y de trabajo en equipo que puedan generar en sus empleados 
impactos positivos que mejoren el ambiente laboral, la convivencia, la salud mental y la salud física 
(Acevedo, Patiño, Murcia y Velázquez, 2018). 
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Apéndices 
Apéndice A. Grafica emocional 
Familiar: 
 
 
 
Laboral: 
 
 
 
Salud: 
 
 
 
Económica: 
 
 
 
Sentimental: 
 
 
 
 
 
 
 
